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Постановка проблеми. В умовах функціонування сучасних виробничо-
господарських підприємств і організацій з високим рівнем концентрації складних 
виробничих процесів при розвиненій структурі суспільного виробництва і споживання 
одним з головних чинників високої якості є науково обґрунтована комплексна система 
управління якістю (КСУЯ). 
Згідно Держстандарту України управління якістю продукції означає встановлення 
і підтримку необхідного рівня якості продукції при її розробці, виробництві, зверненні, 
експлуатації, споживанні шляхом систематичного контролю якості продукції і 
цілеспрямованої дії на умови і чинники, що впливають на нього. 
Функціонування КСУЯ регламентується СТП, які разом з ДСТУ, (ГОСТами) були 
вперше введені ще в 1968 р. Тому одним з початкових пунктів в проектуванні КСУЯ є 
розробка стандартів як на окремі види діяльності структурних підрозділів, так і на 
продукцію, роботи, технологічні процеси, здійснювані підприємствами комунального 
господарства і побутового обслуговування. СТП дають можливість повніше охопити всі 
особливості підприємства, функції, відповідно до специфіки і умов роботи, перспектив 
розвитку галузей народного господарства. 
Зараз в нашій країні тільки в будівництві діють більше 20 тис. стандартів, сотні 
ДСТУ застосовуються в інших галузях житлово-комунального господарства і побутового 
обслуговування. 
Будучи складовою частиною державної системи стандартизації, стандарти 
підприємств в першу чергу відображають специфічні умови їх роботи. Тому у вирішенні 
питань якості їх значення дуже важливе. 
Найважливішою ланкою цієї роботи було введення на промислових 
підприємствах державного приймання продукції. Цей захід покликаний допомогти 
добитися корінного поліпшення якості виробів, що виготовляються, поставити надійний 
заслін на шляху браку. 
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Державна система стандартизації, що охоплює всі рівні управління у всіх галузях 
народного господарства, у тому числі і комунально-побутового обслуговування, 
розробляє ДСТУ, обов’язкові для підприємств, організацій і установ всіх структурних 
підрозділів України. 
Галузеві стандарти (ГСТУ) – обов’язкові для всіх підприємств і організацій даної 
галузі. Прикладом застосування галузевих стандартів може служити виготовлення 
пам’ятників підрозділами ритуального обслуговування тощо. 
Стандарти підприємств (СТП) – обов’язкові до застосування на підприємствах і в 
організаціях, що затвердили їх. 
Дослідження показують, що більшість функцій працівників комунального 
господарства і побутового обслуговування слабо регламентована державними, 
галузевими, регіональними стандартами, значна їх частина належать до ланки, що керує. 
Ці та інші обставини і обумовлюють актуальність  даної проблематики. 
Аналз останніх досліджень і публікацій. В умовах багатогалузевих 
обслуговуючих підприємств житлово-комунального господарства і побутового 
обслуговування дане питання найбільш складне. Окремі проблемні питання з 
досліджуваної тематики висвітлені в наукових працях таких українських учених: 
О. Амоші, Б. Андрушківа, Ю. Атаманюк, С. Бандура,М. .Белопольський,В. Вітлінського, 
І. Гнибіденко, Б. Джунь, Т. Заяць, М. Козоріз, Г. Короткий, В. Куценко, Г. Крамаренко, 
О. Кузьміна, О. Макарової, В. Мікловди, І. Миценко, Ю. Макогона, В. Нижника, Г. 
Оніщенко, С. Реверчука, О. Слюсаренко, А. Чупіса, В. Черкасова,  С. Шкарабана, 
Я. Шумелди, С. Юрія та інших. [1-6,  8-10]: 
Класифікація функцій.  Слід зазначити, що в комунально-побутовому 
господарстві функції обслуговування і управління якістю здійснюють функціональні 
відділи. Наприклад, виробничо-технічний відділ, майстри, інженерно-технічні працівники 
ведуть розробку найсучасніших технологічних процесів за певними видами послуг, 
організовують навчання і інформування колективу про досягнення науки і техніки, при 
виконанні послуг дають рекомендації із застосування нової техніки, обладнання, приладів, 
що підвищують якість послуг, удосконалюють технологічну документацію і забезпечують 
нею цехи, служби підприємств комунального господарства і побутового обслуговування. 
Окрім перерахованих функцій, виробничо-технічний відділ забезпечує контроль 
технологічних операцій, підготовку та оформлення договорів із замовниками, надає 
допомогу в організації роботи суспільної інспекції з контролю якості послуг, продукції і 
робіт, в розробці планів з впровадження й дотримання стандартів всіх категорій. 
Структурні підрозділи, у свою чергу, зобов’язані своєчасно виробляти продукцію, роботи 
і послуги відповідно до вимог нормативно-технічної документації при неухильному 
дотриманні технологічної дисципліни та етико-естетичних норм якості обслуговування, 
забезпечувати зниження кількості рекламацій, заяв, скарг щодо низької якості 
обслуговування, керуватися вимогами СТП з управління якістю. 
Економічна служба займається питаннями взаємозв’язку чинників і показників 
якості послуг, веде розробку систем матеріального і морального стимулювання 
підвищення якості обслуговування, фінансує роботи по впровадженню інновацій; на 
основі директивних завдань міністерства, обласних управлінь за участю інженерно-
технічного персоналу і підприємств; планує показники якості послуг, продукції і робіт, 
веде облік виконання плану. Це зумовлює регламентацію діяльності ІТП і службовців, а 
при контролі – охоплення досить широкого переліку функцій, що забезпечують в 
комплексі доброякісне обслуговування і застосування різних засобів оцінки якості праці 
на основі єдиної системи показників і критеріїв їх визначення. 
Тому основними нормативними документами, що регламентують ці функції, як 
для структурних підрозділів, так і для безпосередніх виконавців послуг, повинні стати, на 
нашу думку, стандарти підприємств. 
Виклад основного матеріалу.  Підвищення якості обслуговування через 
стандарти підприємств – складний процес. Ця нова справа, що не має поки відповідного 
досвіду, але що вже виробило деякі напрями, основні з яких доцільно диференціювати. 
Сюди належать: визначення показників якості і їх деталізації з метою охоплення 
найбільшої кількості функцій; розробка і впровадження організаційних і 
загальнотехнічних заходів, що підвищують якість обслуговування (організація, 
впровадження СТП, організаційних і технічних засобів оцінки і контролю); виділення для 
організації обліку в системах оцінки і контролю випадків застосування засобів і 
компонентів, що підвищують якість продукції, робіт і послуг (механізація, автоматизація, 
хімізація); розробка і впровадження економічних методів і засобів, що підвищують якість 
обслуговування (стимулювання, кооперація, спеціалізація, комбінування). 
Побудуємо структуру і охарактеризуємо основні аспекти системи управління 
заходами, що формують КСУЯПРП (продукції, робіт, послуг) на базі СТП (рис.1). 
Практика впровадження цих заходів свідчить, що вони позитивно впливають на 
вдосконалення техніко-економічних етапів технологічного процесу виконання послуг; 
напрям в строго певне русло роботи кожного виконавця у взаємозв’язку: керівник – 
інженер – робітник; враховують спеціалізацію, концентрацію послуг, комплексне рішення 
всіх виробничих питань на основі стандартів. 
Розробку стандартів підприємств і впровадження КСУЯПРП доручають 
висококваліфікованим фахівцям, які  обізнані з технологічними процесами виробництва 
послуг, контроль, планування і експлуатацію комунікацій і споруд комунально-
побутового призначення; інженерам, технологам, майстрам, метрологам. 
 
 
Рис. 1. Структура заходів що формують КСУЯПРП 
 
Послідовність технологічних операцій з розробки і впровадження КСУЯПРП 
пропонується виконати відповідно до складеного на обслуговуючому підприємстві 
графіка (табл.1, 2). У ньому, на нашу думку, найдоцільніше передбачити наступні роботи 
й операції: конструкторсько-технологічні і науково-дослідні роботи, спрямовані на 
підготовку виробництва в організаційному, конструкторсько-технологічному, етико-
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К С У Я П Р П  
естетичному та інших відносинах, з метою забезпечення планованого рівня якості 
продукції, робіт і послуг; організацію необхідного контрольно-вимірювального 
забезпечення; збір і накопичення інформації про якість обслуговування, її облік і аналіз; 
на базі досягнутого досвіду подальше вдосконалення видів обслуговування, його 
моральне і матеріальне стимулювання. Організацію виконання запланованих заходів 
пропонується здійснювати координаційно-робочій групі, затвердженій наказом по 
підприємству. Управління якістю, на нашу думку, доцільно передати Раді з управління 
якістю, який стане центральним органом, що спрямовує роботи з мобілізації трудових 
колективів на виконання завдань підвищення якості обслуговування (рис. 1). 
Рада здійснюватиме систематичний контроль і оцінку якості, аналіз і 
стимулювання, керівництво всіма процесами технічного, економічного і організаційного 
характеру,  що мають відношення до якості обслуговування, забезпечувати заданий рівень 
якості на підприємстві, організовувати методичну допомогу в підготовці кадрів, подальше 
вдосконалення управління якістью, розробку СТП (Рис.2) 
 
 
Рис. 2. Характеристика аспектів і засобів системи управління якістю продукції, робіт і 
послуг 
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Таблиця 1 
Технологічний графік проектування КСУЯПРП 
 
Стадія дослідження Стадія розробки 
Перелік заходів 
Строк
и 
викон
ання 
Виконавець Перелік заходів 
Строки 
виконан
ня 
Виконавець 
1 2 3 4 5 6 
Формування комісії і 
координаційно-робочої 
групи зі створення 
КСУЯПРП на 
підприємстві 
 Керівництво 
підприємства 
Розробка загального технічного 
завдання на створення КСУЯПРП 
 Координа-
ційно-робоча 
група (КРГ) 
Вивчення типових графіків 
і методик організації робіт 
зі створення і 
впровадження КСУЯПРП 
 Координацій-но-
робоча група 
Розробка переліку заходів і 
календарного плану масово-
роз’яснювальної роботи в колективі 
 Те ж 
Затвердження складу 
робіт, виконавців і 
календарних термінів 
 - Розробка учбових планів 
економічної освіти 
 
  
Проведення інструктивної 
наради з виконавцями 
робіт 
  Підготовка суспільного огляду з 
дослідження резервів підвищення 
якості обслуговування 
  
Організація постійних 
зв’язків з питань якості і 
створення КСУЯПРП з 
регіональними, 
галузевими науково-
дослідними і місцевими 
органами, що займаються 
стандартизацією 
 Координаційно-
робоча група 
Проведення суспільного огляду. 
Узагальнення результатів. Розробка 
цільових заходів, організація їх 
реалізації 
 Розробка інтер’єру кабінету якості 
 Координаційн
о-робоча 
група (КРГ) 
 
Те ж 
Підбір літератури, 
методичних матеріалів для 
виконанню робіт із 
створення КСУЯПРП 
 
 - Розробка переліку об’єктів наочної 
агітації 
Розробка укрупненого попереднього 
прогнозу якості продукції, робіт і 
послуг 
  
Вивчення досвіду 
створення КСУЯПРП на 
споріднених передових 
підприємствах інших 
галузей народного 
господарства 
  Складання орієнтовного СТП та 
інших регламентуючих документів 
  
Забезпечення учасників 
робіт відповідною 
документацією, 
літературою, організація 
їх вивчення 
 
  Розробка ескізів схеми комплексної 
системи організаційного управління 
якістю (конкретизація функцій, 
структури, положень,  інструкцій, 
підбір кадрів тощо. 
Коректування положень про 
індивідуальне і колективне 
муніципальне суперництво. 
Розробка і прив’язка до умовних 
структурних підрозділів еталонів 
якості праці. 
Передача функцій управління 
якістю раді - організація його 
стабільного функціонування 
  
 
 
Таблиця 2 
Графік впровадження КСУЯПРП 
Стадія впровадження Організація функціонування 
Перелік заходів 
Строки 
викона
ння 
Виконавець Перелік заходів 
Строки 
виконан
ня 
Виконавець 
Розрахунок витрат на 
створення і 
впровадження 
КСУЯПРП 
 Рада з 
управління 
якістю 
Розробка технічного 
завдання і базового 
СТП на етапі 
технічної підготовки  
підприємства, 
організація його 
функціонування 
 Рада з 
управління 
якістю 
  
Розрахунок 
ефективності від 
впровадження 
КСУЯПРП 
 Коректування 
виробничо-фінансових 
планів підприємства 
  Розробка технічного 
завдання на комплекс 
СТП на етапі 
виробництва 
обслуговування, 
організація їх 
функціонування 
 Те ж 
Розробка учбових 
програм з питань 
управління якістю, 
формування учбових 
груп, організація 
навчання 
  Розробка комплексу 
СТП відповідно до 
технічного завдання 
на етапі експлуатації, 
організації їх 
функціонування 
  
Аналіз структури 
функції підрозділів 
підприємства 
     
Аналіз і оцінка систем 
обліку, морального та 
матеріального 
стимулювання, 
вироблення 
рекомендацій 
     
Впровадження еталону 
якості праці, інших 
пропозицій з 
поліпшення організації 
обслуговування і 
підвищення його якості 
     
 
Розробки СТП і впровадження комплексної системи управління якістю продукції, 
робіт і послуг повинні вестися відповідно до Держстандарту України. Зважаючи на 
специфіку роботи підприємств комунально-побутового обслуговування, нами 
розроблений і запропонований до застосування технологічний графік (див. табл.1.-3), що 
передбачає послідовність впровадження заходів технічного, економічного, соціального і 
організаційного характеру. На вітчизняних підприємствах комунального господарства і 
побутового обслуговування розроблені положення, інструкції, інші документи, які іноді 
дублюють один одного. Тим часом в умовах стандартизації, як правило, виключається 
можливість повторень. Окрім загальновідомих ефектів СТП мають й інші переваги. 
 
 Рис. 3. Типова схема організаційної структури управління ради за якістю житлово-
комунального (побутового) підприємства 
 
завідуючий 
господарством 
організація 
матеріально-
технічного 
обслуговування і 
контроль виконання 
якості 
Керівник підприємства 
Старший економіст 
 
управління економічним 
забезпеченням якості. 
Координація робіт з 
планування якості 
Головний інженер 
 
управління технічним 
забезпеченням якості . 
Організація контролю 
якості 
Головний бухгалтер 
 
організація контролю, 
облік даних про якість, 
облік засобів і фонди 
інженер з 
благоустрою 
 
організація 
робіт і 
контроль 
якості їх 
виконання 
механік з 
автотранспорт
у 
 
організація 
робіт і 
контроль їх 
виконання 
майстер водо- 
каналізаційног
о господарства 
 
організація 
робіт і 
контроль 
якості їх 
виконання 
завідуючий 
підрозділом 
ритуального 
обслуговуванн
я 
 
організація 
робіт і 
контроль 
якості їх 
виконання 
директор 
готелю 
 
організація 
обслуговуван
ня і 
контролю 
якості 
виконання 
майстер 
зеленого 
господарства 
 
забезпечен
ня заданого 
рівня якості 
структури 
підрозділу 
ст. механік -
наставник 
 
забезпечення 
заданого 
рівня якості 
структури 
підрозділу 
 ст. спеціалісти 
водоканалізаці
йного об’єкту 
 
забезпечення 
заданого рівня 
якості на 
обстежуваних 
об’єктах 
старший по 
відділу 
(сектору) 
 
 
 
забезпечення 
заданого рівня 
якості у відділі 
старший 
адміністратор 
 
 
забезпечення 
заданого рівня 
якості 
обслуговуванн
я 
комірник 
 
 
забезпечення 
заданого рівня 
якості на даній 
ділянці 
 
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 
Інформаційний зв’язок 
Рис.4. Організаційна схема послідовності розробки КСУЯПРП 
Слід врахувати, що стандарт на вид діяльності або вид послуг має істотну 
перевагу перед загальними документами інструктивного характеру. 
По-перше, сама розробка стандартів підприємств ведеться відповідно до ДСТУ, а 
оцінка – з урахуванням вимог діючих державних, регіональних, галузевих стандартів 
(виготовлення ритуальних атрибутів, квіткової продукції, скидання стоків, реалізація води 
тощо повинні бути виконані ДСТУ, ГСТУ і РСТУ). 
По-друге, стандарт послуг є науково обґрунтований документ, що базується на 
досвіді роботи підприємств в різних умовах, а також що враховує досягнення світової 
практики в питаннях вдосконалення показників якості засобів і методів його контролю. 
По-третє, цей документ передбачає узгодження зі всіма наказами, інструкціями, 
положеннями й іншими нормативними документами підприємства. Наприклад, 
відповідальність за недоброякісне обслуговування, виявлене при контролі, передбачена 
КЗпП України. 
Організаційні 
заходи 
Створення 
координаційно-
робочої групи 
Організація Ради 
з управління 
якістю 
Об'єкти 
взаємодії 
Функції і 
умови 
розробки 
Результа
т діяль-
ності 
1. вивчення наукової 
бази розробки 
КСУЯПРП 
2. Складання планів 
робіт 
3. Розробка технічних 
завдань 
4. Розробка загальних 
положень 
5. Розробка загальних 
СТП 
6. Розробка спеціальних 
СТП 
Умови розробки 
нормативних 
документів 
1. Наявність показників 
якості 
2. Система визначення 
нормативів 
3. Система оцінки і 
контролю 
4. Система 
стимулювання 
Стабільне 
функціону-
вання 
КСУЯПРП 
Якість 
послуг 
Якість 
продукції 
Якість 
праці 
Проект технічного 
завдання 
Загальні положення 
(основний СТП) 
Загальні  СТП 
Спеціальні  СТП 
По-четверте, в умовах обслуговування цей документ підлягає обов’язковому 
періодичному перегляду, доповненню, бо процес вдосконалення якості безперервний. 
По-п’яте, затверджений стандарт обов’язковий для всіх членів колективу, 
підрозділів або індивідуальних виконавців (сфера впливу засобів оцінки якості 
обслуговування вказана в стандарті). 
Подальше вдосконалення управління якістю має здійснюватися за наступними 
принципами: всебічне розуміння суті якості послуг, продукції і робіт, що виконуються 
обслуговуючими підприємствами; повніше і глибше вивчення закономірностей і 
специфіки розвитку обслуговування і спрямованого їх використання для підвищення 
ефективності і якості роботи структурних підрозділів; посилення дії виробничих планів на 
підвищення ефективності і якості послуг; вдосконалення системи показників технічного 
рівня виробництва послуг, прискорення темпів науково-технічного прогресу; підвищення 
ролі стандартів, вдосконалення технічних умов; вдосконалення системи оцінки і контролю 
якості, морального і матеріального стимулювання; зміцнення служб, що здійснюють 
названі функції; вдосконалення нормування праці, технологічних процесів 
обслуговування. 
Відзначимо, що назріла необхідність створити належні умови для розвитку цього 
напряму. Зокрема, слід було б розробити типові положення про порядок контролю за 
розробкою, впровадженням і дотриманням вимог існуючих стандартів на рівні низових 
адміністративних районів, службами облкомунпобутуправлінь; визначити їх роль в 
комплексному управлінні якістю створених при облкомунпобутуправліннях лабораторій з 
метрологічного забезпечення підприємств; обґрунтувати єдину моральну і матеріальну 
зацікавленість в розробці нових і вдосконаленні існуючих систем управління якістю, 
стандартів підприємств; удосконалювати  систему морального і матеріального 
стимулювання в структурних підрозділах. Велику роль в цій справі відіграла б організація 
служби стандартизації обласних управлінь комунального господарства і побутового 
обслуговування, оскільки тепер обов’язки інженера за якістю ставляться за сумісництвом 
іншим інженерам, економістам планових або виробничо-технічних відділів, що негативно 
позначається на управлінні якістю. Ці питання, на нашу думку, заслуговують окремого 
розгляду. 
Найбільший ефект від впровадження розробок може бути одержаний за умови 
правильної оцінки та контролю якості обслуговування зі встановлених критеріїв і 
показників, а також урахування специфіки праці всіх робітників, інженерно-технічного 
персоналу і службовців, тобто при комплексній регламентації як діяльності 
індивідуальних виконавців обслуговування, так і всіх підрозділів при виконанні функцій, 
що приводять до якісного вирішення кожної конкретної ситуації, а також основних 
суспільних функцій, що забезпечують управління якістю праці. 
Вдосконалення показників якості послуг, продукції і робіт. В умовах 
багатогалузевої структури підприємств і складного управління житлово-комунальним та 
побутовим обслуговуванням науковий підхід до розробки показників є ключовою 
проблемою. При рішенні питання оцінки якості і зростаючих вимог з якнайповнішого 
задоволення запитів працівників в обслуговуванні, сприяє підвищенню ефективності 
роботи комунально-побутових підприємств. 
Визначення показників якості обслуговування дає можливість характеризувати 
його за багатьма аспектами: економічність, зручність, своєчасність, надійність, 
естетичність тощо. Практика роботи обслуговуючих підприємств свідчить, що в більшості 
випадків успішна реалізація виробничих функцій в умовах комплексного управління 
якістю багато в чому залежить від досконалості системи використовуваних показників. 
Зростаючі вимоги до якості обслуговування викликають необхідність розробки такої 
системи дії на якість послуг, виконуваних робіт і продукції, які найбільшою мірою 
відповідали б сучасним умовам організації і управління складним міським господарством. 
Пропонуємо мету оцінки і показники якості обслуговування на різних 
управлінських рівнях ( табл.4.) 
 Таблиця 4 
Мета оцінки і показники якості обслуговування на різних управлінських рівнях 
Мета оцінки 
рівня якості 
обслуговування 
Взірцеві показники за рівнем управління 
Показники якості на 
рівні обслуговування 
підприємства 
Показники якості на 
рівні спеціалізованих 
підрозділів підприємства 
Показники якості праці 
безпосередніх 
виконавців 
обслуговування 
Критичний 
аналіз якості 
комунально-
побутового 
обслуговування 
Одиничні і комплексні 
показники якості 
обслуговування, 
нормативні дані, обсяг 
послуг, асортимент, 
номенклатура, 
показники ДОСТУ, 
РСТів, ГСТів 
 
Ті ж, а окрім них - 
специфічні показники 
стосовно кожного 
структурного підрозділу, 
зокрема що 
характеризують рівень 
культури 
обслуговування, 
своєчасність, повноту, 
комплексність, якість 
технологічних операцій 
Ті ж, а окрім них - 
показники, що дають 
характеристику: 
своєчасності 
обслуговування, якості 
технологічних 
операцій, культури 
обслуговування, 
повноти і 
комплексності послуг 
Планування 
якості 
обслуговування, 
освоєння нових 
видів послуг 
Показники, що 
характеризують зміни 
якості обслуговування 
протягом планованого 
відрізка часу за 
номенклатурою, 
асортиментом, 
замовниками, 
окремими видами 
послуг 
  
Поточний 
контроль якості 
обслуговування 
Нормативні, планові і 
фактичні показники 
якості виконання 
технологічних 
операцій 
Ті ж, окрім них - 
специфічні показники 
стосовно кожного 
структурного підрозділу, 
зокрема що 
характеризують рівень 
культури 
обслуговування, 
своєчасність, повноту, 
комплексність, якість 
технологічних операцій 
Ті ж, окрім них - 
показники, що дають 
характеристику: 
своєчасності 
обслуговування, якості 
технологічних 
операцій, культури 
обслуговування, 
повноти і 
комплексності послуг 
Аналіз динаміки 
якості 
обслуговування в 
часі, його 
прогнозування 
Показники якості 
одиничні і комплексні, 
що характеризують 
обслуговування в 
попередніх, поточному 
періодах, на початку, в 
кінці прогнозованого 
періоду 
  
Моральне і 
матеріальне 
стимулювання 
якості 
обслуговування 
Показники, що 
характеризують якість 
праці працівників 
даного підрозділу, а 
також їх внесок в 
кінцевий результат 
  
Організація 
суперництва 
   
Поставлене завдання вимагає комплексного підходу до його вирішення. 
Визначення показників за встановленими аспектами виробничо-господарської діяльності 
повинно відбуватися на базі єдиних критеріїв. Діючі засоби оцінки і контролю якості, у 
свою чергу, повинні враховувати  специфіку функціонування обслуговуючих підрозділів і 
базуватися на обґрунтованих конкретних нормативах, що вимагає їх оцінки на кожному 
певному етапі виробництва робіт, послуг, продукції і рівні управління відповідно до 
властивих їм функцій. Показники якості конкретного виду послуг повинні відображати 
головний ефект за встановленими аспектами, тобто ступінь повноти задоволення запиту, 
що залежить від наслідків, викликаних порушеннями або проявами творчої ініціативи 
виконавцями послуг в процесі обслуговування. 
В більшості випадків здійснення контролю в процесі обслуговування, оцінку 
якості здійснюють візуально, тобто суцільним безпосереднім  оглядом  виконуваних 
робіт, продукції і послуг. Проте такі методи не завжди прийнятні, особливо при виконанні 
чистих, нематеріальних послуг. Враховуючи специфічні особливості функціонування 
комунального господарства і виконуваних робіт підприємствами побутового 
обслуговування, а також те, що якість обслуговування контролюється в більшості 
випадків як представником замовника, так і відповідальним майстром підприємства, на 
нашу думку, належної уваги заслуговують комплексні заходи, спрямовані на підвищення 
рівня ефективності і якості існуючих видів обслуговування одночасно. Це повинні 
відображати показники якості послуг, робіт і продукції, що мають в різних галузях сфери 
послуг різні значення. 
 Це в свою чергу вимагає здійснення класифікації за їх призначенням. Наприклад, 
для оцінки якості робіт в умовах обслуговування існують окремі показники як для 
продукції, що випускається підприємством, так і для чистих послуг, що виконуються 
обслуговуючими підрозділами. Зразковими видами продукції обслуговуючих підприємств 
можуть служити пам’ятники, ритуальні атрибути, декоративні огорожі, елементи малої 
архітектури, інші бетонні, столярні вироби й інші матеріали, використовувані майстрами в 
практичній роботі. 
Видами нематеріальних послуг підприємства можуть служити навантажувально-
розвантажувальні роботи, вивіз сміття, очищення і шліфовка паркету, побілочні роботи, 
транспортні послуги і багато інших не передбачених положенням робіт. Особливим видом 
послуг є роботи з вирощування насаджень, квітів, тобто обслуговування зеленого 
господарства. 
Відповідно для кожного обслуговуючого підрозділу, відділу або виду послуг 
виразниками показників якості роботи, продукції, послуг (своєчасність, повнота і 
комплексність, культура і якість технологічних операцій) можуть служити різні дані, що 
характеризують одну або декілька сторін якості. 
Виходячи з основних цілей побутового обслуговування, повнішого задоволення 
потреб працівників, економії позаробочого часу, максимальної зручності тощо, 
враховуючи побажання споживачів послуг на основі практичних спостережень, 
встановлено, що ступінь якості обслуговування залежить не тільки від своєчасного, 
культурного і якісного виконання операцій, а й від деяких кількісних показників, що 
характеризують обсяги робіт. 
Вплив виконання і перевиконання кількісних показників на якість обслуговування 
в умовах комунального господарства і побутового обслуговування досліджений ще 
недостатньо. У кожній галузі, обслуговуючому підрозділі ця залежність виявляється по-
різному. 
Наприклад, у водопровідно-каналізаційному господарстві зв’язок між обсягами 
реалізованої води і показниками її якості відсутній. Проте кількість вуличних 
водорозбірних колонок на певних відстанях (відхилення їх кількості від встановлених 
норм) впливає на повне, своєчасне обслуговування населених пунктів, де відсутнє 
підведення водопроводу безпосередньо до жител. Аналогічні приклади є в готельному, 
зеленому господарствах і більшості інших обслуговуючих підрозділів. Подібні залежності 
можна систематизувати в наступному порядку: 
1. Залежності, що прямо впливають на якість послуг: 
а) зв’язок якісного аспекту послуг, повноти і комплексності з кількістю видів 
обслуговування, асортиментом, номенклатурою;  
б) зв’язок якісного аспекту послуг (своєчасності) з обсягами робіт, частотою 
обслуговування, охопленим контингентом підприємств, населення, наявними засобами, 
механізмами, персоналом. 
2. Залежності, що побічно впливають на етико-естетичну і культурну якість 
послуг. Наприклад, зв’язки кількості клумб, скверів, парків, елементів малої архітектури, 
зелених насаджень, кількості освітлювальних крапок на певній ділянці вулиці з 
естетичним і культурним аспектами якості. 
3. Залежності між якістю виконання технологічних операцій обслуговування і 
кількісними показниками, що характеризують частоту обслуговування (кількість рейсів, 
об’їздів сміттєвозу тощо.). 
Перераховані залежності підкреслюють необхідність обліку окремих кількісних 
показників, що комплексно характеризують якісний розвиток послуг, які виконуються 
обслуговуючими підрозділами на різних управлінських рівнях, при розробці засобів 
контролю якості праці. В зв’язку з цим ми вважаємо за доцільне виконати докладніше їх 
розподіл. Для цього виробимо класифікацію критеріїв за встановленими аспектами якості, 
що дають характеристику конкретних негативних процесів в техніко-технологічному, 
споживчому і економічному планах послуг, за кожним родом діяльності. Критеріями 
визначення показників, що характеризують негативні явища в обслуговуванні, є: кількість 
заяв, скарг про неякісне обслуговування тощо; кількість виявлених випадків відхилення 
від технології виконання послуг, передбачених нормативно-технічною документацією 
тощо.; кількість виявлених випадків відхилень від існуючих стандартів, технічних умов 
тощо. 
Критеріями вибору показників, що характеризують позитивні явища в 
обслуговуванні, є: кількість подяк за високу якість, культуру обслуговування, 
своєчасність робіт тощо; кількість випадків застосування прогресивних технологій, що 
підвищують якість послуг, раціоналізації тощо; кількість нагороджених знаком 
«Відмінник якості», «Дворів зразкового порядку» тощо. 
Критеріями відбору показників, що характеризують негативні явища якості 
продукції обслуговуючих підрозділів, можуть служити: кількість пред’явлених 
рекламацій; кількість заяв, скарг; кількість виявлених випадків відхилення від стандартів 
продукції; кількість відхилень від технології виробництва продукції, робіт і послуг, що 
спричиняють за собою зниження їх якості тощо. 
Критеріями визначення показників, що характеризують позитивні явища як 
продукцію обслуговуючих підрозділів, можуть служити: кількість подяк, оголошених за  
високу якість продукції; кількість випадків застосування новітніх технологій 
виготовлення продукції і раціоналізації, що підвищує її якість; кількість нагороджених 
знаком «Відмінник якості»; кількість продукції з державним Знаком якості тощо. 
 
Висновки.  
Таким чином, показниками якості відповідно до їх критеріїв можуть бути: 
кількість встановлених видів порушень або проявів творчої ініціативи в процесі 
обслуговування, що спричиняють негативні або позитивні наслідки. 
На практиці застосовуються і багато інших показників якості, і приведена за 
даними зразками їх класифікація має відношення до створення системи оцінки і контролю 
якості праці, морального і матеріального стимулювання якості обслуговування, до 
організації соціалістичного змагання. Разом з тим виявлені залежності підкреслюють не 
тільки високу ефективність якості і зростаючі до нього вимоги, а й необхідність обліку 
кількісних показників, прямо або опосередковано впливають на якість. Впровадженням 
заходів щодо поглиблення, розширення асортименту, номенклатури і видів послуг в 
деякій мірі забезпечується завдання підвищення якості. 
Зміцнення житлово-комунального господарства і побутового обслуговування, 
темпи підвищення його якісного рівня функціонування в умовах суспільних 
трансформацій перебувають під постійним контролем Уряду, Державного комітету 
України з питань технічного регулювання  та споживчої політики Держстандарту України, 
за участі ДП «Укр НДНЦ» (Державне підприємство «Український науково-дослідний і 
навчальний центр проблем стандартизації, сертифікації та якості»), як уповноваженої 
організації. Свідченням цьому є зростання загальних показників розвитку обслуговування, 
розширення номенклатури, асортименту послуг, поліпшення їх якості і ефективності. 
Вдосконалення показників ефективності і якості послуг, у свою чергу, є резервом глибшої 
оцінки якості, гнучкого планування і створення умов для стимулювання якості 
обслуговування, базою для розробки системи контролю якості, впровадження 
комплексного управління якістю продукції, робіт і послуг. 
Аналіз і розподіл зразкових показників якості обслуговування в межах підрозділу, 
підприємства, галузі (види, асортимент, номенклатура послуг, кількість вживаних 
механізмів, обсяги виконуваних робіт) відображають можливість повнішого, 
культурнішого і своєчаснішого обслуговування, що є якісним доповненням до 
характеристики виду послуг. Перераховані показники в якійсь мірі відображають стан 
якості безпосередньо виконуваного виду обслуговування, що відкриває можливість для 
вживання заходів з попередження браку, застосування різних засобів контролю. 
Державний комітет України з питань технічного регулювання та споживчої 
політики за участі ДП «Укр НДНЦ» (Державне підприємство «Український науково-
дослідний і навчальний центр проблем стандартизації, сертифікації та якості»), як 
уповноважена організація Держстандарту України за його дорученням реалізували 
Програму проведення всеукраїнського конкурсу якості продукції (товарів, робіт, послуг) – 
«100 кращих товарів України у 2010 році», яка ставила собі за мету об’єднання зусиль, 
спрямованих на поліпшення якості та конкурентоспроможності вітчизняної продукції, 
сприяння впровадженню на обслуговуючих підприємствах України сучасних методів 
управління якістю та задоволенню потреб й очікувань споживачів. 
Основними завданнями конкурсу було визначення на конкурсній основі кращих 
зразків української продукції (товарів, робіт, послуг) інше. 
Програма передбачала етапи конкурсу. Визначено показники якості продовольчої 
продукції, товари виробничо-технічного призначення. 
Нагородження учасників конкурсу за категоріями підприємств, відбувалося за 
трьома номінаціями: «Переможці», «Лауреати», «Фіналісти». Фінансове забезпечення 
робіт, пов’язаних із проведення конкурсу, здійснювалося за рахунок реєстраційних та 
цільових внесків учасників конкурсу. Необхідно відзначити, що цей захід відбувався 
відповідно до Указу Президента України від 13 липня 2005 року №1105. 2005 « Про 
заходи щодо вдосконалення діяльності у сфері технічного регулювання та споживчої 
політики», Розпорядження Президента України від 14 жовтня 2004 року №251. 2004–рп 
«Про підтримку проведення Всеукраїнського конкурсу якості продукції (товарів, робіт, 
послуг) – «100 кращих товарів України» і супроводжувався відповідною рекламою. 
Разом з тим специфічні умови функціонування багатогалузевих обслуговуючих 
підприємств висувають необхідність  подальшого удосконалення  системи управління 
цією сферою діяльності на інноваційних засадах. 
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